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1) A SZABÁLYZAT CÉLJA 
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A szabályzat célja, hogy az Egyetemi Könyvtári Szolgálaton (a továbbiakban: EKSZ) belül 
egységesen határozza meg a nem megfelelő szolgáltatás kezelésére és javítására irányuló 
tevékenységeket, valamint azokat a feladatokat, amelyek végrehajtásával biztosítható, hogy az 
EKSZ belső működése, szolgáltatási tevékenységei során feltárt nem megfelelő minőségű 
szolgáltatások, felhasználói panaszok javításra, az okok elemzésre kerüljenek, ezáltal a nem 
megfelelő elemek, a hibák, pontatlanságok, panaszok ismétlődése elkerülhető, illetve 
megelőzhető legyen.  
 
Alkalmazási területe 
 
A szabályzatban foglaltak az EKSZ tagkönyvtáraiban a felhasználók, külső és belső partnerek 
által jelzett panaszok, és az ellenőrzés során feltárt nem megfelelő minőségű folyamatok és 
szolgáltatások kezelésére és elemzésére vonatkoznak, és minden munkatárs számára kötelezőek.  
 
Meghatározás 
 
 Panaszkezelés 
Panasznak minősül minden, a tagkönyvtárak működésével, tevékenységével, 
szolgáltatásaival kapcsolatos használói bejelentés, kifogás, észrevétel. 
 Nem megfelelő minőségű szolgáltatás  
Nem megfelelő minőségűnek tekintjük az elvárható szakmai színvonal alatti teljesítményt, 
a minőségügyi dokumentumokban meghatározott követelmények, valamint az etikai 
normák be nem tartását. 
    
2)   PANASZ REGISZTRÁLÁSA ÉS JAVÍTÁSA 
 
A felhasználó panaszt tehet: 
 Nem hivatalos formában  
Nem hivatalos panaszkezelési eljárás esetén a panaszos csupán szóban jelzi észrevételét, 
kifogását, hivatalos válaszra a tagkönyvtár részéről nem tart igényt. Jogos észrevétel 
esetén a tagkönyvtár a panaszt kivizsgálja és az eredmény függvényében intézkedik. 
 Hivatalos formában 
A hivatalos panaszkezelési eljárás során minden esetben ki kell tölteni a Panaszkezelési 
adatlapot (1. sz. mell.), amelyet a fogadó könyvtáros hivatalosan rögzít, erről a panaszt 
tevő visszaigazolást kap. A panaszt tevő az adatlapot elérheti a tagkönyvtárakban az 
olvasószolgálatban, illetve az EKSZ portálon a https://www.konyvtar.elte.hu/eszrevetel 
menüpontban. A kitöltött adatlapot az érintett tagkönyvtárhoz kell eljuttatni. 
 
A könyvtár munkatársa a bejelentett panasz alapján, az esetleges kapcsolódó dokumentumokat is 
csatolva az adatlaphoz, tájékoztatja a vezetőt, aki dönt a panasz kivizsgálásáról és a megfelelő 
intézkedés elrendeléséről.  
A felhasználói panasz orvoslásának határideje a bejelentést követő 3. munkanap. Ha 3 napon 
belül nem sikerül a panaszt orvosolni, akkor tájékoztató levelet (e-mailt) kell küldeni a 
bejelentőnek, megjelölve az intézkedés következő határidejét és azt a vezetőt, akihez a panaszt 
továbbították. A panaszkezelő adatlapokat a minőségügyi felelős gyűjti és tartja nyilván. 
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Amennyiben a panasz nem oldható meg az érintett könyvtár saját hatáskörében, illetve 
folyamatjavítást vagy új folyamat leírását teszi szükségessé, a Nem megfelelő 
szolgáltatásról szóló jelentés, helyesbítő, megelőző eljárás lapját (2. sz. mell.) kell kitölteni.  
 
3) NEM MEGFELELŐ MINŐSÉG REGISZTRÁLÁSA ÉS JAVÍTÁSA 
 
Nem megfelelő minőség feltárásra kerülhet: 
 külső vagy saját ellenőrzés által, 
 külső vagy belső partnerektől érkezett panaszok formájában, illetve ha 
 a minőségirányítási rendszer szabályozása alá nem tartozó folyamat/tevékenység 
teljesítése során társosztály vagy külső szervezet munkájával összefüggő nem 
megfelelőséget tár fel az ellenőrzés. 
. 
Amennyiben a tevékenység, szolgáltatás nem megfelelő, és ezt a felelős munkatárs saját 
hatáskörben nem tudja megoldani, úgy arról a Nem megfelelő szolgáltatásról szóló jelentés, 
helyesbítő, megelőző eljárás lapját (a továbbiakban: NMSZ, 2. számú melléklet) állítja ki, és a 
könyvtárvezetővel egyeztetve a szükséges helyesbítést megteszik. (Helyesbítés módja, határideje, 
felelőse, ellenőrzés.) 
 
4) A MEGELŐZŐ, HELYESBÍTŐ TEVÉKENYSÉG 
 
A tagkönyvtár a megelőző, helyesbítő tevékenységek meghatározásához az NMSZ jelentéseket, a 
vezetői értekezletek, a belső ellenőrzések jegyzőkönyveit és a partneri elégedettségmérések 
eredményeit használja.  
Az előforduló nem megfelelő szolgáltatásokat, illetve a fent felsorolt jegyzőkönyvek adatait a 
minőségügyi felelős elemzi, és a következő értekezletre helyesbítési javaslatot készít.  
Ennek alátámasztására az adatokat, elemzéseket is nyilvánosságra hozza.  
Az intézkedéseket előkészítő értekezleten a hibák ismétlődésének megakadályozására helyesbítő 
tevékenységet kell meghatározni, dokumentálva, felelősökkel, határidővel.  
A helyesbítő, megelőző intézkedés hatásosságát a következő értekezleten a minőségügyi felelős 
értékeli.  
Az értékelésben a nem megfelelő szolgáltatások megoszlása minimálisan a következő 
szempontok szerint vizsgálandó:  
 miben nem megfelelő a szolgáltatás, 
 társosztályok, külső partnerek, ahol valamilyen nem megfelelő szolgáltatás fordult elő,  
 az érintett folyamatok,  
 a hibajavító tevékenységek hatékonysága, 
 ismétlődő előfordulások. 
 
A megelőző tevékenység érdekében a lehetséges hibákat is ugyanilyen módon és keretek között 
kell feltárni, kiértékelni, intézkedést hozni, és a végrehajtást ellenőrizni. A megelőző tevékenység 
dokumentálására is az NMSZ szolgál.  
A NMSZ jelentések nyilvántartását (iktatását), gyűjtését a minőségügyi felelős végzi.  
A NMSZ jelentés helyesbítő, javító és/vagy megelőző intézkedések elrendelése, és az intézkedés 
végrehajtójának kijelölése a könyvtárvezető, az intézkedés végrehajtásának ellenőrzése a 
minőségügyi felelős feladata.  
A lezárt NMSZ-ek másolatát – személyre vonatkozó panasz esetében a személy nevének 
kitakarásával – a tagkönyvtárak minőségügyi felelősei a Minőségkoordinálási munkacsoport 
vezetőjének (az EKSZ minőségügyi felelősének) az aktuális év december 31-ig megküldik. A  
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Minőségkoordinálási munkacsoport a beküldött NMSZ-eket elemzi, és az adott évet követő első 
ülésen a K21 Minőségirányítási Koordinációs Bizottságnak beszámol a jó gyakorlatok 
megismerése céljából. 
 
Mellékletek 
 
1. sz. melléklet: Panaszkezelési adatlap 
2. sz. melléklet: Nem megfelelő szolgáltatásról szóló jelentés, helyesbítő, megelőző eljárás lapja  
(NMSZ)  
3 sz. melléklet: Jelentési lap kitöltési útmutató  
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1. sz. melléklet 
 
ELTE EGYETEMI KÖNYVTÁRI SZOLGÁLAT 
Panaszkezelő adatlap 
 
Bejelentő neve: 
 
Címe, amire a választ kéri (e-mail cím): 
 
Panasszal érintett tagkönyvtár neve: 
 
A panasz leírása: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
dátum  
aláírás 
 
 
 
A panaszt átvevő könyvtáros neve:  
 
 
dátum  
aláírás, pecsét  
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2. sz. melléklet 
Nem megfelelő szolgáltatásról szóló jelentés, helyesbítő, megelőző eljárás lapja 
NMSZ 
Vizsgált terület: 
 
Vezetőjének neve: 
 
NMSZ azonosító 
sorszáma/iktatószám: 
Vizsgálatot végző neve, beosztása: 
 
1.Tapasztalt eltérés, beérkezett panasz (a dokumentum megnevezése, ha van): 
 
 
 
 
Dátum: 
 
……………………….. 
Vizsgálatot végző aláírása 
 
2. Elrendelt helyesbítő, javító és/vagy megelőző intézkedés: 
 
 
 
Végrehajtás 
határideje: 
Végrehajtás felelősének 
neve, beosztása: 
 
…………………………….. 
Könyvtár vezetőjének 
aláírása 
3. Végrehajtott javítás, helyesbítés, megelőzés: 
 
 
 
 
 
Dátum: 
 
………………………… 
Végrehajtás felelőse 
4. Végrehajtott javítás, helyesbítés, megelőzés ellenőrzése: 
 
 
 
 
 
Dátum: 
 
 
…………………………………… 
Minőségügyi felelős 
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3. sz. melléklet 
Nem megfelelő szolgáltatásról szóló jelentés, helyesbítő, megelőző eljárás lapja 
NMSZ 
Vizsgált terület: könyvtáron belül az érintett terület pontos 
megnevezése, pl. könyvtárközi kölcsönzés, olvasói tájékoztatás 
 
Vezetőjének neve: az érintett terület vezetőjének vagy felelősének neve 
 
NMSZ azonosító 
sorszáma/iktatószám: 
AZ ELTE KIR-ben adott 
iktatószám 
Vizsgálatot végző neve, beosztása: az érintett területet vizsgáló, vagy a nem megfelelő szolgáltatást, 
panaszt fogadó illetve észlelő munkatárs neve, beosztása 
 
1.Tapasztalt eltérés, beérkezett panasz (a dokumentum megnevezése, ha van): 
Itt kell röviden, tömören és lényegre törően leírni a vizsgált eltérést, hiányosságot, észrevételt vagy 
panaszt, és megnevezni (csatolni) azt a dokumentumot - ha van ilyen -, amely a leírtakat igazolja, 
alátámasztja (pl. nyomtatott formában beérkezett olvasói panasz). 
 
Dátum: A nem megfelelő szolgáltatás 
rögzítésének dátuma 
……………………….. 
Vizsgálatot végző aláírása 
 
2. Elrendelt helyesbítő, javító és/vagy megelőző intézkedés: 
Itt azt/azokat az intézkedés(eke)t kell felsorolni, amelyet/eket a  nem megfelelő szolgáltatás 
helyesbítése, javítása, illetve ismétlődő hiba esetében a könyvtárvezető elrendel. 
 
Végrehajtás 
határideje: 
Végrehajtás felelősének 
neve, beosztása: 
…………………………….. 
Könyvtár vezetőjének  
aláírása 
3. Végrehajtott javítás, helyesbítés, megelőzés: 
 
Itt kell leírni, hogy az elrendelt intézkedésekből a megadott határidőre mit hajtottak végre. Ha valamit 
nem hajtottak végre, akkor annak okát és az új határidőt, ha mindent végrehajtottak, akkor ennek 
tényét kell rögzíteni. 
 
Dátum: a végrehajtás dátuma (nem a 
határideje!) 
 
………………………… 
Végrehajtás felelőse 
4. Végrehajtott javítás, helyesbítés, megelőzés ellenőrzése: 
a Minőségügyi felelős feladata a végrehajtott intézkedés ellenőrzése, és az ellenőrzés tényének és 
dátumának rögzítése 
 
Dátum: 
 
 
…………………………………… 
Minőségügyi felelős 
 
